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El objetivo principal de la presente investigación fue diseñar las estrategias para 
mejorar el clima laboral en la Mi Banco – Agencia Talara, 2019. Se realizó una investigación 
de diseño no experimental, transversal y descriptiva, aplicándose un cuestionario al que dieron 
respuesta 42 personas. Los resultados indican que la percepción de los colaboradores, respecto 
a la dimensión de estructura del clima laboral en Mi Banco - Agencia Talara, es  desfavorable, 
pues los trabajadores sienten que no existe una buena difusión de los programas de 
capacitación, ni una buena comunicación sobre las políticas del área, respecto a la dimensión 
de recompensa del clima laboral en Mi Banco - Agencia Talara es desfavorable, los 
trabajadores sienten que no valoran su trabajo, los superiores no motivan a cumplir con el 
trabajo resaltando las habilidades que poseen los trabajadores, en cuanto a la dimensión de 
relaciones del clima laboral en Mi Banco - Agencia Talara es desfavorable, los colaboradores 
no sienten motivación ni un ambiente grato de trabajo que favorezca el buen desempeño dentro 
de cada una de sus áreas, mientras que la percepción respecto a la dimensión de conflictos del 
clima laboral es desfavorable, los colaboradores no sienten que se les escuche y ello no 
favorece a la solución de problemas dentro de sus puestos de trabajo. Finalmente, se plantea 
una propuesta basada en estrategias para mejorar este contexto negativo que afecta el clima 
laboral de la empresa.  
 
















The main objective of the present investigation was to design the strategies to 
improve the working environment in the My Bank - Agencia Talara, 2019. A non-
experimental, transversal and descriptive design research was carried out, applying a 
questionnaire to which 42 people responded. The results indicate that the perception of the 
collaborators, regarding the dimension of the structure of the work environment in My 
Bank - Agencia Talara, is unfavorable, since the workers feel that there is no good 
dissemination of the training programs, nor good communication about The policies of the 
area, regarding the reward dimension of the work environment in My Bank - Agencia 
Talara is unfavorable, the workers feel that they do not value their work, the superiors do 
not motivate to fulfill the work highlighting the skills that the workers possess, in 
Regarding the dimension of work environment relations in My Bank - Agencia Talara is 
unfavorable, employees do not feel motivated or a pleasant work environment that favors 
good performance within each of their areas, while the perception regarding the dimension 
of labor climate conflicts is unfavorable, employees do not feel that they are heard and this 
does not favor e to solve problems within their jobs. Finally, we propose a proposal based 
on strategies to improve this negative context that affects the work environment of the 
company. 
 





 La dirección de una empresa es la llamada a proporcionar las adecuadas 
condiciones para un buen clima laboral. Un mal clima laboral destruye el ambiente de 
trabajo ocasionando situaciones de conflicto y de bajo rendimiento. Numerosas 
investigaciones indican la importancia de la dirección de personal a efecto de lograr un 
buen clima laboral. Al mismo tiempo su recurso humano tiene que mejorar los vínculos 
entre los trabajadores directores, promoviendo el compañerismo, el reconocimiento al 
desempeño, el respeto, entre otros principios rectores de la sana relación interpersonal y 
laboral.  
 
En las reuniones de trabajo al interior de la empresa en las cuales se aborda el 
desempeño de las divisiones de la misma, es necesario que se valore y resalte de distintas 
maneras al recurso humano, siendo esto necesario para el desarrollo de la organización en 
su conjunto. Esto, porque ayudan a dar cuenta de las debilidades internas, tanto 
profesionales como personales, y permiten vislumbrar las diferentes perspectivas y 
opiniones que coexisten dentro del grupo. Pero se debe realizar de tal forma que se 
escuchen todas las opiniones, sugerencias, dudas, quejas o aportes que tiene el colaborador 
para la empresa.  
 
En este sentido la presente tesis se constituirá como una herramienta importante y 
dará pie para construir un ambiente optimista, conciliador y satisfactorio, que a su vez 
influye directamente en la productividad de la Empresa y en el rostro de Mi Banco - 
Agencia Talara a través de cada trabajador que la conforma. 
  
Con relación a antecedentes de investigaciones Venutolo, (2009) realizó una 
investigación titulada “Clima laboral y la productividad en empresas de transporte de 
Buenos Aires”. Se concluyó que los aspectos negativos de las variables tienden a ser muy 
elevados en indicadores tales como cooperación, resolución de conflictos e identificación 
con los objetivos de la empresa. Esto sería consecuencia de un gerenciamiento deficiente 
de recursos humanos.  
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Gonzáles, Marcos y Sosa (2013). Realizaron un estudio de análisis del clima laboral 
titulada “Tesorería General de la Benemérita”. El objetivo principal es comprobar lo 
fundamental de la comprensión del comportamiento humano en su entorno de trabajo; pues 
es el recurso humano principal motor al cual se le debe dar toda la atención especial, 
proporcionándole las condiciones óptimas. Concluyendo que la importancia del ambiente 
de trabajo, debe ser agradable y favorecedor, reflejado en actitudes productivas. 
 
Marín (2013). Realizó un estudio entre el Clima laboral y el Compromiso 
Organizacional en una empresa del sector Petroquímico. Concluye que la importancia 
dentro de las empresas es conocer el ambiente que predominan en ellas, como un factor 
intrínseco que podría hacer variar la identidad por parte de los colaboradores. Menciona 
algunos beneficios que trae consigo el estudio de análisis organizacional, que nos parece 
importante manifestar en nuestro trabajo de investigación. Estos beneficios son los 
siguientes: Identificar las percepciones que poseen los colaboradores en relación a 
diferentes características relevantes del entorno laboral, apoya la gestión general de la 
administración, proporcionando información relevante que permite realizar una 
planificación de estrategias de intervención en el ámbito del desarrollo organizacional y de 
los recursos humanos. 
 
Palma (2011). Realizó un estudio de La motivación y Clima Laboral. Se aplicó la 
motivación y clima laboral a instituciones universitarias. Los resultados concluyen niveles 
medios de Clima Laboral, en donde resaltan la necesidad de un adecuado manejo en la 
toma de decisiones y en los sistemas de comunicación para optimizar el rendimiento. 
 
Carril y Rosales (2015). Realizaron un estudio titulada “La satisfacción laboral y 
Clima Laboral en los Agentes de Seguridad de la empresa ESVICSAC de la ciudad de 
Trujillo”. La población estuvo conformada por 300 trabajadores de los cuales la muestra 
fue de 169.Concluyendo que los agentes de seguridad de la empresa ESVISAC se 
caracteriza por tener un nivel bueno en Clima Laboral y la satisfacción laboral. 
 
Álvarez (2011). “La cultura y el clima en el Instituto de Oftalmología”. Incluye el 
sentimiento que el empleado se forma de su cercanía o distanciamiento con respeto a su 
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jefe, a sus colaboradores y compañeros de trabajo, la cual puede estar expresada en 
términos de recompensa, consideración, cordialidad.  
 
Akerman y Firench. (2014). Realizaron un estudio titulada “Caso Organizacional de 
clima y satisfacción laboral”. Esta investigación concluye en un clima favorable, donde en 
su mayoría los trabajadores se muestran satisfechos frente al sentido de pertenencia y 
organización de trabajo con los jefes y compañeros. 
 
Paule y Caboverde (2011). Realizaron un Diagnóstico del clima Laboral en la 
empresa de sueros y productos hemoderivados. El objetivo fue determinar las variables que 
inciden negativamente sobre la percepción que tienen las personas acerca de la calidad del 
trabajo que realizan y la actitud que asumen al respecto, en la Empresa de Sueros y 
Hemoderivados. Se concluyó con la existencia de un estado del clima favorable, aunque 
también se reflejan las insatisfacciones con el propio desempeño del trabajo y del Centro, 
así como la percepción de un inadecuado funcionamiento de la organización, que 
entorpecen un mejor estado del mismo. 
 
Acosta & Venegas (2010). “Clima organizacional en una cervecera: estudio 
exploratorio”. Se concluyó identificando el clima de los trabajadores a partir de un enfoque 
integrado, es decir, la percepción de los efectos subjetivos percibidos, del sistema formal, 
del estilo formal de los administradores, y de otros factores ambientales importantes.  
 
Talledo y Pantaleón (2009). Realizaron una investigación titulada “El Clima laboral 
y Satisfacción laboral en los trabajadores de la municipalidad provincial de Piura-2009”. El 
objetivo principal es demostrar que un empleado motivado, capacitado, reconocido 
responderá positivamente a su trabajo diario ya que son factores que influyen en el 
desarrollo de sus actividades  con el cliente interno y externo. 
 
Salgado, Remeseiro & Iglesias (2016) Realizaron un estudio titulado 
“Organizacional y Satisfacción Laboral en una Pyme”. Los resultados demuestran que son 
dos variables independientes entre sí, pero que mantienen relaciones entre sí de moderado 
tamaño. Lo que sugieren los resultados es que la satisfacción y clima son variables 
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diferentes y que solo se relacionan en un aspecto concreto: la percepción de las relaciones 
interpersonales. 
 
En lo que respecta a las teorías que fundamentan el estudio y considerando la 
definición de Clima Laboral Forehand & Gilmer (2011) indica que es un conjunto de 
características que describen una organización, las cuales: a) distinguen una organización 
de otras organizaciones; b) son relativamente duraderas en el tiempo; y c) influyen la 
conducta de la gente en las organizaciones.  
 
Según Cortés (2009) otra teoría estudia es la Teoría clásica propuesta por Fayol 
quien resalta que la estructura, con el fin de certificar la eficiencia en cualquier 
organización. La preocupación de esta teoría es aumentar la eficiencia a través de la forma 
y llegara tener departamentos componentes de la organización y de sus relaciones 
estructurales.  Debido a esto es el énfasis en la anatomía (estructura) y en la neuroanatomía 
(funcionamiento) de la organización. El énfasis en la estructura es su principal 
característica. 
 
Esta teoría trabaja con el enfoque de 14 principios: división del trabajo, autoridad y 
responsabilidad, disciplina, unidad de mando, unidad de dirección, subordinación de los 
intereses individuales a los generales, remuneración del personal, centralización, cadena 
escalar, orden, equidad, estabilidad del personal, iniciativa y espíritu de equipo.  
 
Brown y Leigh (2016) sostienen que los humanos son capaces de desplegar 
ventajas competitivas, en el trabajo que realizan si perciben que el clima satisface sus 
necesidades y expectativas. Lo que induce a pensar que el clima organizacional debe tener 
efectos positivos para que el personal, tenga un buen desempeño laboral. 
 
Por lo que Brown y Leigh (2016) proponen seis dimensiones del clima 
organizacional constituidas en dos grupos, uno referente a la seguridad psicológica donde 
se tienen las dimensiones de apoyo del superior inmediato, claridad del rol y expresión de 
los propios sentimientos y el otro a la significación psicológica integran las dimensiones de 
contribución personal, reconocimiento y trabajo como reto 
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Respecto al clima laboral Moss (2009) señala que el clima laboral está integrado 
por elementos como: el aspecto de cada trabajador lo cual incluye actitudes, percepciones, 
personalidad, los valores, el aprendizaje y el estrés que pueda sentir el empleado en la 
organización. Asimismo, los grupos al interior de la empresa, la estructura, procesos y 
normas. Finalmente, también se abarca a la motivación, satisfacción, liderazgo y poder.  
 
Respecto a la evaluación del desempeño Chiavenato (2014) señala que es una 
herramienta principal para promover la mejora de resultados en el personal de la 
organización. Para alcanzar estos objetivos se tiene oportunidad de conocimiento de los 
patrones de desempeño para la empresa así como retroalimentación (feedback) de 
información al propio individuo evaluado. 
 
Alles (2014) afirma que la competencia es la capacidad de una persona para 
desempeñar una misma función productiva en diferentes contextos de trabajo, 
evidenciando sus conocimientos, habilidades, destrezas y actitudes, basados en los 
resultados de calidad esperados. Están estrechamente relacionadas con la estructura, la 
estrategia y cultura de la empresa e implican las características personales causalmente 
ligadas a resultados superiores en el puesto. 
 
Spencer y Spencer (2013), define la competencia como una característica 
subyacente en una persona que esta emocionalmente relacionada a un estándar de 
efectividad y/o a una performance superior a un trabajo o actividad. Las competencias son 
formas de comportarse o de pensar, que generalizan diferentes situaciones y duran por un 
largo periodo de tiempo. 
 
Rodrigo (2016),afirma: Tener otro canal de comunicación formal, estructurado 
entre jefe y supervisor para aumentar el conocimiento mutuo ,la claridad y transparencia de 
la relación interpersonal, Facilitar que las jefaturas tengan permanentemente un 
conocimiento más objetivo de cada uno de sus supervisores, Mejorar los estilos de 
supervisión de acuerdo a la política de comportamiento organizacional en la institución, 
Tomar decisiones de promoción y despido de los trabajadores, Estimar el potencial de los 
trabajadores y Estimar el trabajo de manera más eficiente. 
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Para efecto de la investigación, la pregunta general se plantea como ¿Cuáles son las 
estrategias que permitirán mejorar el clima laboral en Mi Banco – Agencia Talara, 2019?, 
mientras que las preguntas específicas son ¿Cuál es la percepción de la estructura del clima 
laboral en Mi Banco – Agencia Talara, 2019?; ¿Cuál es la percepción de la responsabilidad 
del clima laboral en Mi Banco – Agencia Talara, 2019?; ¿Cuál es la percepción de la 
recompensa del clima laboral en Mi Banco – Agencia Talara, 2019?; ¿Cuál es la 
percepción del desafío del clima laboral en Mi Banco – Agencia Talara, 2019?; ¿Cuál es la 
percepción de las relaciones del clima laboral en Mi Banco – Agencia Talara, 2019?; ¿Cuál 
es la percepción de la cooperación del clima laboral en Mi Banco – Agencia Talara, 2019?; 
¿Cuál es la percepción de los estándares del clima laboral en Mi Banco – Agencia Talara, 
2019?; ¿Cuál es la percepción de los conflictos del clima laboral en Mi Banco – Agencia 
Talara, 2019? y ¿Cuál es la percepción de la identidad del clima laboral en Mi Banco – 
Agencia Talara, 2019? 
 
En cuanto a la justificación del presente estudio, esta es de tipo social ya que las 
personas poseen dos necesidades: materiales y espirituales, siendo estas las que en 
ocasiones no son satisfechas en las personas, dado que el mundo moderno se orienta a la 
satisfacción de necesidades de tipo material, olvidando las espirituales.  
 
En las empresas deben valorarse adecuadamente la comunicación y un trato cordial 
y respetuoso, promoviendo un buen clima laboral, en este caso muchos trabajadores 
pueden poseer aptitudes laborales, pero no dan el máximo de sí por carecer de un ambiente 
agradable.  
 
Por tal razón, es la empresa la llamada a brindar las condiciones adecuadas para 
generar un adecuado clima laboral, que oriente el alcance de las metas de la empresa en el 
marco de un ambiente de cooperación.  
 
Finalmente, en concordancia con las preguntas de investigación, se presenta como 
objetivo: Diseñar las estrategias para mejorar el clima laboral en la Mi Banco – Agencia 
Talara, 2019; mientras que los objetivos específicos son: Conocer la percepción de la 
estructura del clima laboral en Mi Banco – Agencia Talara, 2019; Identificar la percepción 
de la responsabilidad del clima laboral Mi Banco – Agencia Talara, 2019; Medir la 
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percepción de la recompensa del clima laboral en Mi Banco – Agencia Talara, 2019; 
Conocer la percepción del desafío del clima laboral en Mi Banco – Agencia Talara, 2019; 
Conocer la percepción de las relaciones del clima Mi Banco – Agencia Talara, 2019; 
Medir la percepción de la cooperación del clima laboral en Mi Banco – Agencia Talara, 
2019; Identificar la percepción de los estándares del clima laboral en Mi Banco – Agencia 
Talara, 2019; Conocer la percepción de los conflictos del clima laboral en Mi Banco – 
Agencia Talara, 2019 y Medir la percepción de la identidad del clima laboral en Mi Banco 





























2.1 Diseño de investigación 
 
La presente es una investigación aplicada, porque se aplican conocimientos 
teóricos del talento humano. Asimismo, es una investigación descriptiva, pues 
presenta los resultados tal cual se observan respecto al clima laboral actual de Mi 
Banco - Agencia Talara. 
Asimismo, es no experimental, debido a que no se manipuló variable 
alguna, finalmente es transeccional ya que los datos se recolectaron en una única 
etapa.  
 
2.2 Variables, operacionalización 
  
2.2.1. Variable: Estrategias  
 
Estrategia de cambio planeado que pretende responder a las exigencias de 
la organización y que se fundamenta en intervenciones en el comportamiento de 
las personas. (Méndez, 2006) 
 
2.2.2. Variable: Clima laboral  
 
Por Clima Laboral se entiende el conjunto de cualidades, atributos o 
propiedades relativamente permanentes de un ambiente de trabajo concreto que son 
percibidas, sentidas o experimentadas por las personas que componen la 




2.2.3.  Matriz de Operacionalización de variables.  
 
 





Estrategia de cambio planeado 
que pretende responder a las 
exigencias de la organización y 
que se fundamenta en 
intervenciones en el 
comportamiento de las personas. 
(Méndez, 2006) 
Se midió la estructura, 
responsabilidad, recompensas, 
desafíos y estándares en Mi Banco 
Talara, para lo cual se recogieron 
























VARIABLES DEFINICIÓN CONCEPTUAL DEFINICIÓN OPERACIONAL INDICADORES ESCALA 
Clima laboral  
 
Son las características y atributos 
sostenibles de un centro de 
labores, las cuales son sentidas 
por los empleados que forman 
parte del colectivo laboral de 
referencia. (Berbel, 2011)     
 
Se midieron las relaciones, 
cooperación, conflictos e identidad 
en Mi Banco Talara para lo cual se 
recogieron los datos a través de la 

























2.3.  Población y muestra 
 
2.3.1. Población 
En esta investigación la población estuvo conformada por los 42 
colaboradores de Mi Banco Agencia Talara. Se consideraron a todos los 
colaboradores de dicha agencia.  
 
2.3.2. Muestra 
Dada la población de 42 personas se aplicó un enfoque censal, aplicando el 
instrumento a todos los miembros de la población.  
 
2.4. Técnicas, instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
 
2.4.1. Técnica 
Encuesta: Está técnica fue empleada en la presente tesis a efecto de para 
posibilitar las respuestas a los problemas planteados de estudio. 
2.4.2. Instrumento 
Cuestionario: incluyó ítems estructurados en base a los indicadores de estudio y 
fue aplicado a todos los colaboradores de Mi Banco Agencia Talara.   
 
2.4.3. Validez 
La validez fue determinada a través del juicio de tres expertos, considerando que 
los ítems del cuestionario deben contener el dominio de las variables que se desea medir, 
asimismo que deben relacionarse con cada indicador de la matriz de operacionalización.   
 
2.4.4. Confiabilidad 
Se empleó el Alfa de Cronbach para esta medición la cual resultó positivo 0,76 para 
el cuestionario, garantizando el nivel de fiabilidad del mismo.  
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2.5.  Procedimiento. 
Se aplicó un cuestionario diseñado con escala de Likert a los colaboradores de Mi 
Banco Agencia Talara, contado con las facilidades para llevar a cabo esta investigación, 
aprovechando los momentos de cambio de horario o de receso del personal a fin de no 
incomodar el desenvolvimiento de las tareas diarias de los trabajadores.  
  
2.6. Métodos de análisis de datos 
Se realizó un análisis descriptivo, elaborando tablas y gráficos estadísticos, que 
permitieron conocer la percepción de los colaboradores respecto a cada uno de los 
indicadores en estudio. El software empleado fue el programa estadístico SPSS 24, el cual 
permitió realizar una más rápida y mejor proceso de análisis de la encuesta realizadas.  
 
2.7. Aspectos éticos 
Se respetó la privacidad de los investigados, por lo que la encuesta aplicada fue 
anónima, asimismo, fueron respetados los principios de autenticidad de la investigación 













3.1. Estructura del clima laboral en Mi Banco - Agencia Talara 
Para evaluar la dimensión de estructura, se han incluidos cinco aspectos, los 
mismos que forman parte la forma como la organización lleva a cabo los procedimientos y 
trámites. En la siguiente tabla se hace una descripción de los mismos 
Tabla 1. Percepción de los colaboradores de Mi Banco - Agencia Talara en 
cuanto a la estructura del clima laboral 
Ítems Nº Promedio 
Desviación 
estándar 
Los programas de capacitación son correctamente 
difundidos en la organización 
42 1.9 0.63 
Mi superior me comunica sobre las políticas de mi área 42 1.9 0.62 
Cuando hay una vacante primero se busca dentro de la 
misma organización al posible candidato 
42 1.8 0.6 
He ascendido durante estos 4 últimos años a otro puesto 
de trabajo dentro del Banco 
42 2.1 0.59 
Las capacitaciones realizadas por el Banco se 
comunican con anticipación  
42 1.8 0.61 
Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores 
Análisis: Los resultados dan cuenta que en todos los aspectos evaluados, se 
logran promedios cercanos a los 2 puntos, evidenciando una percepción desfavorable en la 
estructura, referida principalmente al énfasis que la organización le pone a la burocracia. 
Interpretación: Los resultados dan cuenta de niveles de logro bastante pobres o 
desfavorables; los trabajadores sienten que no existe una buena difusión de los programas 
de capacitación, ni una buena comunicación sobre las políticas del área, además de no 
sentir que se les proporciona la oportunidad de un ascenso a ellos primero; también están 
en desacuerdo con la política de ascensos, puesto que muchos no lo han logrado durante 




3.2. Responsabilidad del clima laboral en Mi Banco - Agencia Talara 
Para evaluar la dimensión de responsabilidad, se han incluidos cuatro aspectos, los 
mismos que forman parte su desempeño; la eficiencia que puedan alcanzar depende mucho 
de las condiciones que predominan en la organización. En la siguiente tabla se hace una 
descripción de los mismos. 
Tabla 2. Percepción de los colaboradores de Mi Banco - Agencia Talara en cuanto a  
la responsabilidad del clima laboral 
Ítems Nº Promedio Desviación 
estándar 
Yo aporto al proceso de planificación en mi área de 
trabajo 
42 2.6 0.7 
Salgo del trabajo sintiéndome satisfecho de lo que he 
hecho 
42 2 0.58 
Soy responsable en mi trabajo que realizo ya que 
conozco mis funciones 
42 2.2 0.68 
Aporto al máximo para llegar a mis metas y lograr 
mis objetivos  
42 2.7 0.76 
Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores 
Análisis: Los resultados dan cuenta que en dos de los aspectos evaluados, se logran 
promedios cercanos a los 2 puntos, evidenciando una percepción desfavorable en la 
satisfacción que sienten al salir de su trabajo y en la responsabilidad que sienten respecto al 
trabajo realizado. Por otro lado se aprecia una buena percepción respecto al aporte al 
proceso de planificación y el aporte que consideran dan los colaboradores para alcanzar sus 
metas y objetivos. 
Interpretación: Los resultados dan cuenta de que los trabajadores se sienten 







3.3. Recompensa del clima laboral en Mi Banco - Agencia Talara   
Uno de los principales aspectos para lograr la motivación del trabajador, es el 
reconocimiento de la labor que realizan y por el cuál muchas veces reciben alguna 
recompensa; estos aspectos se evalúan en el trabajo a través de cinco ítems. 
Tabla 3. Percepción de los colaboradores de Mi Banco - Agencia Talara en cuanto a 
la recompensa del clima laboral 
Ítems Nº Promedio Desviación 
estándar 
Puedo contar con una felicitación cuando realizo bien mi 
trabajo 
42 2 0.6 
 Existe reconocimiento de dirección para el personal por 
sus esfuerzos y aportaciones al logro de los objetivos y 
metas del Banco 
42 2.1 0.45 
Me siento valorado y respetado en mi trabajo 42 2 0.56 
Son satisfactorios el sueldo y bonos que recibo  42 1.4 0.58 
El trabajo que realizo diariamente se recompensa con el 
sueldo que recibo mensualmente 
42 1.7 0.56 
Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores 
Análisis: Se obtuvieron promedios de aproximadamente 2 puntos, en todos los 
aspectos de la política de reconocimientos; es decir, en lo concerniente a la valoración del 
trabajo de los colaboradores, la motivación que reciben para cumplir con el trabajo, las 
opiniones que dan los trabajadores para ayudar a tomar decisiones, por las oportunidades 
que tienen para ocupar las vacantes y por la felicitación que reciben cuando realizan bien 
su trabajo. 
Interpretación: Los resultados dejan entrever una política de reconocimiento 
laboral bastante desfavorable; los trabajadores sienten que no valoran su trabajo, los 
superiores no motivan a cumplir con el trabajo resaltando las habilidades que poseen los 
trabajadores, no se apoyan en las opiniones de los trabajadores para mejorar las 
decisiones, cuando hay vacantes, no siempre tienen les da la oportunidad a los 
trabajadores que ya están laborando; es más, los trabajadores sienten que no reciben 




3.4. Desafío del clima laboral en Mi Banco - Agencia Talara 
Tabla 4. Percepción de los colaboradores de Mi Banco - Agencia Talara en cuanto a 
desafío del clima laboral 
 
Ítems Nº Promedio Desviación 
estándar 
Considero que necesito capacitación en alguna 
área de mi interés y que forma parte importante 
de mi desarrollo 
42 2.6 0.9 
Recibo capacitación trimestralmente 42 2.4 0.76 
Las capacitaciones que recibo me permite 
superar las deficiencias en mi trabajo diario 
42 2.2 0.53 
Mi grupo de trabajo logra los objetivos 42 2.1 0.48 
El buen desempeño de mi trabajo me permite 
postular a otros puestos  
42 1.7 0.58 
Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores 
Análisis: Se obtuvieron promedios de aproximadamente 2 puntos, en todos los 
aspectos de la política de reconocimientos; es decir, en lo concerniente a la desafíos que 
sienten al desempeñar sus funciones no se encuentran satisfechos. 
Interpretación: Los resultados dejan entrever que las labores y actividades que 
desarrolla el Banco para generar en ellos desafíos en los colaboradores no son suficientes 









3.5. Relaciones del clima laboral Mi Banco - Agencia Talara 
Tabla 5. Percepción de los colaboradores de Mi Banco - Agencia Talara en cuanto a  
las relaciones del clima laboral 
 
Ítems Nº Promedio Desviación 
estándar 
P10: Mi superior me motiva a cumplir con 
mi trabajo, resaltando mis habilidades que 
poseo 
42 1.8 0.61 
P16: Puedo expresar mis opiniones a mi jefe 
con franqueza y sin temor a represalias 
42 1.6 0.61 
P18: Mi superior inmediato pide mis 
opiniones para ayudar a tomar decisiones 
42 1.7 0.59 
P21: El clima laboral es el adecuado para 
realizar mi trabajo diario 
42 1.8 0.52 
P38: Mi superior me orienta sobre la forma 
de trabajo de mi área 
42 1.8 0.42 
Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores 
Análisis: Se evidenciaron promedios inferiores a 2 puntos, en todos los aspectos 
evaluados, referidos a la forma como el superior lo motiva a cumplir con sus labores, la 
libertad para expresar sus opiniones con franqueza, la consideración de las opiniones de 
los colaboradores y la orientación que el superior otorga respecto a la forma de trabajo. 
Interpretación: Los resultados dejan entrever una percepción de relaciones 
bastante desfavorable dentro de la agencia, pues los colaboradores no sienten motivación 
ni un ambiente grato de trabajo que favorezca el buen desempeño dentro de cada una de 
sus áreas. 
 
3.6. Cooperación del clima laboral en Mi Banco - Agencia Talara 
La dimensión de cooperación del clima laboral, corresponde al sentimiento de los 
miembros de la empresa sobre la existencia de un espíritu de ayuda de parte de los 
directivos, y de otros empleados del grupo; la misma que fue medida a través de cinco 
ítems, los mismos que se presentan en la Tabla presentada a continuación. 
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Tabla 6. Percepción de los colaboradores de Mi Banco - Agencia Talara en cuanto a 
la cooperación del clima laboral 
 
Ítems Nº Promedio Desviación 
estándar 
P4: Está conforme con la limpieza, higiene y 
salubridad en su lugar de trabajo 
42 2.6 0.57 
P5: Cuento con los materiales y equipos 
necesarios para realizar mi trabajo 
42 2.3 0.49 
P20: Cuando se realiza las capacitaciones se 
utiliza los recursos necesarios 
42 2 0.57 
P23: La dirección se interesa por mi futuro 
profesional al definir mi desarrollo a través 
de planes de capacitación y de carrera 
42 1.9 0.52 
P33: Me proporcionan todas las 
herramientas necesarias para desarrollar mi 
labor diaria 
42 1.8 0.55 
Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores 
Análisis: Los resultados dan cuenta que en tres de los aspectos evaluados, se logran 
promedios cercanos a los 2 puntos, evidenciando una percepción desfavorable en respecto 
a la cooperación que existe en el Banco, no sienten que se les proporciona los recursos 
necesarios para el desempeño de sus labores diarias, ni en las capacitaciones que otorgan y  
no sienten que se preocupa la empresa por su fututo. 
Interpretación: Los resultados dan cuenta de que los trabajadores se sienten 
insatisfechos con el espíritu de colaboración dentro de la organización. 
 
3.7. Estándares del clima laboral en Mi Banco - Agencia Talara 
La dimensión estándares, se refiere a la percepción de los miembros acerca del 
énfasis que pone las organizaciones sobre las normas de rendimiento.; la misma que fue 





Tabla 7. Percepción de los colaboradores de Mi Banco - Agencia Talara en cuanto a 
los estándares del clima laboral 
Ítems Nº Promedio Desviación 
estándar 
P2: La dirección manifiesta sus objetivos de tal forma 
que se crea un sentido común de misión e identidad 
entre sus miembros 
42 2.1 0.56 
P6: Los resultados de la evaluación de desempeño son 
indicadores para reconocer las necesidades de 
capacitación 
42 3.1 0.6 
P28: El instrumento de medición utilizado para evaluar 
al personal arroja conclusiones justas sobre mi 
desempeño 
42 1.9 0.47 
Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores 
Análisis: Los resultados dan cuenta que en dos de los aspectos evaluados, se 
logran promedios cercanos a los 2 puntos, evidenciando una percepción desfavorable en la 
forma como la dirección manifiesta sus objetivos y en el instrumento que emplea para 
evaluar al personal. Pero en lo referente a la forma como emplea la organización los 
resultados del desempeño, los colaboradores si consideran que éstos son empleados para 
reconocer las necesidades de capacitación. 
Interpretación: Los resultados dan cuenta de niveles de logro bastante pobres o 
desfavorables; los colaboradores no sienten que los objetivos son comunicados de manera 
adecuada, de tal forma que se cree un sentido común y que no se está evaluando su 
desempeño con estándares justos. 
 
3.8. Conflictos del clima laboral en Mi Banco - Agencia Talara 
La dimensión conflictos, se refiere al sentimiento del grado en que los miembros 
de la organización, tanto pares como superiores, aceptan las opiniones discrepantes y no 
temen enfrentar y solucionar los problemas tan pronto surjan; la misma que fue medida a 





Tabla 8. Percepción de los colaboradores de Mi Banco - Agencia Talara en 
cuanto a los conflictos del clima laboral 
 
Ítems Nº Promedio Desviación 
estándar 
P22: Es fácil hablar con mi jefe sobre problemas 
relacionados con el trabajo 
42 1.8 0.54 
P26: La única vez que se habla sobre mi 
rendimiento es cuando he cometido un error 
42 2.7 0.89 
Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores 
Análisis: Los resultados dan cuenta que los colaboradores no consideran fácil el 
hablar con sus jefes respecto a los problemas que se presentan en el trabajo y que sólo se 
habla de su rendimiento cuando han cometido un error.  
Interpretación: Los resultados dan cuenta de niveles de logro bastante pobres o 
desfavorables; los colaboradores no sienten que se les escuche y ello no favorece a la 
solución de problemas dentro de sus puestos de trabajo. 
 
3.9. Identidad del clima laboral en Mi Banco - Agencia Talara 
Tabla 9. Percepción de los colaboradores de Mi Banco - Agencia Talara en cuanto a 
la identidad del clima laboral 
 
Ítems Nº Promedio Desviación 
estándar 
P1: Me siento muy satisfecho con mi ambiente 
de trabajo 
42 2 0.49 
P8: En esta organización valoran mi trabajo 42 1.7 0.65 
P15: Me siento comprometido para alcanzar las 
metas establecidas 
42 2.6 2.55 
P30: Me siento orgulloso del trabajo que 
desempeño 
42 2 0.62 
P34: Me siento realizado por el trabajo que 
desempeño actualmente 
42 2.1 2.89 
P36: Me siento identificado y comprometido 
con el Banco 
42 1.9 0.59 
Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores 
21  
Análisis: los resultados dejan en claro una percepción bastante desfavorable por la 
satisfacción personal, esto tiene que ver con la satisfacción por el trabajo realizado, por el 
interés que tienen la dirección por el futuro de sus trabajadores, por la valoración y respeto 
que se les da en el trabajo y por la realización que tienen los trabajadores por el trabajo 
realizado. 
Interpretación: Se percibe que el personal no se encuentra identificado con el 
trabajo que realizan; no se sienten a gusto con la labor efectuada, no se sienten valorados 


















Con lo referente al primer objetivo específico de la investigación se analizó la 
percepción de la estructura del clima laboral en Mi Banco - Agencia Talara está dado 
por recompensas, reconocimiento, logro, burocracia. 
Fayol citado por Cortés Jiménez (2009) sostiene la importancia de trabajar en 
una estructura organizacional debido a que esta aumentan y mejoran las funciones que 
debe tener una organización para lograr la eficiencia. 
Por otro lado, el estudio realizado por Acosta & Venegas (2010) indican que en 
su investigación se identificó la percepción del clima organizacional en una 
organización productora de cerveza, con resultados favorables en lo que respecta a   
apoyo y responsabilidad, así como mala percepción para los que concierne a conflicto, 
identidad y recompensa. 
De acuerdo ello se tiene que algunos estudios difieren de los evidenciados en el 
estudio de Mi Banco, comprobando que todos los elementos estudiados obtuvieron 
puntajes de alrededor de dos puntos, lo cual señala un pobre nivel, los trabajadores 
afirman que no existe una buena difusión de los programas de capacitación, ni una 
buena comunicación sobre las políticas del área, además de no creer que se les 
proporciona la oportunidad de un ascenso a ellos primero.  
El objetivo dos corresponde a la percepción de la dimensión de responsabilidad 
del clima laboral en Mi Banco - Agencia Talara. Litwin y Stinger citado por Berbel 
Giménez (2011), refieren que las percepciones que incluye el clima laboral abarcan: 
Estructura, Responsabilidad, Recompensa, Desafío, Relaciones, Cooperación, 
Estándares, Conflictos e Identidad, siendo ésta teoría la empleada en el desarrollo de 
la presente investigación, donde responsabilidad se refiere al sentimiento de los 
miembros de la organización respecto a su autonomía en la toma de decisiones 
relacionadas a su trabajo, es la medida en que la supervisión que recibe es de tipo 
general y no estrecha, es decir el sentimiento de ser propio jefe y no tener doble 
control de su trabajo 
Por su parte el estudio realizado por Alcalá (2011) indica que los colaboradores 
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poseen alta percepción sobre elementos como la responsabilidad. Lo que coincide con 
los resultados obtenidos ya que los trabajadores se sienten insatisfechos con las 
labores que realizan. Pero un dato importante de mencionar es que en el trabajo antes 
citado existió diferencia entre hombres y mujeres. Por otro lado, para esta evaluación, 
se incluyeron cuatro aspectos, para poder hacer la medición de la percepción, proceso 
de planificación, satisfacción laboral, responsabilidad laboral aportes al trabajo, de los 
cuales proceso de planificación y aportes al trabajo tuvieron una percepción favorable 
mientras que en la satisfacción que sienten al salir de su trabajo y en la 
responsabilidad que sienten respecto al trabajo realizado resultaron desfavorables.  
Para el tercer objetivo específico referente a la percepción de la dimensión de 
recompensa del clima laboral en Mi Banco - Agencia Talara. Respecto a las 
dimensiones, Litwin y Stinger (Berbel Giménez, 2011) refieren que la dimensión de 
Recompensa, se relaciona con la percepción de las personas en cuanto a la 
reciprocidad entre recompensa y labor efectuada.   
En el estudio realizado por Alcalá (2011) infiere que los colaboradores tienen 
una percepción de nivel medio en cuanto al clima organizacional en la variable 
recompensa, además se comprobó que los hombres tienen una mejor percepción de la 
organización que las mujeres en la recompensa. Sin embargo, para la investigación se 
consideraron cinco aspectos la felicitación, reconocimiento, valoración, bonos y la 
recompensa cuyos promedios fueron aproximadamente de 2 puntos, en casi todos los 
aspectos de reconocimientos. Lo que se interpreta como una política de 
reconocimiento laboral bastante desfavorable; los trabajadores indican que no valoran 
su trabajo, los superiores no los motivan a cumplir con el trabajo resaltando las 
habilidades que poseen los trabajadores.  
Con el cuarto objetivo específico referente a la Percepción de la dimensión de 
desafío del clima laboral en la Mi Banco - Agencia Talara, que corresponde al 
sentimiento que tienen los miembros de la organización acerca de los retos que impone 
el trabajo. Aquí la organización origina la aceptación de riesgos calculados a fin de 
lograr los objetivos propuestos. Litwin y Stinger citados en (Berbel Giménez, 2011) 
opinan que ésta se refleja en la sensación de los colaboradores respecto a los  desafíos 
laborales; mientras que para Bennis (citado en Garzón, 2015) la organización debe 
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progresar adaptándose a las nuevas coyunturas del entorno.  
Por otro lado, para la presente investigación esta variable tuvo que ser medido 
a través de cinco ítems, la necesidad de capacitación, capacitación continua, 
capacitación oportuna, logro de objetivos, postulación a puestos. Cuyos resultados 
demuestran un promedio de aproximadamente 2 puntos, en todos los aspectos; es decir, 
en lo concerniente al desafío que sienten al desempeñar sus funciones no se encuentran 
satisfechos. 
El quinto objetivo específico se desarrolló la percepción de las relaciones del 
clima laboral en Mi Banco - Agencia Talara, donde se evaluó la sensación de los 
colaboradores en cuanto al ambiente laboral grato y de buenas relaciones sociales 
tanto entre jefes y subordinados. Respecto a esta dimensión (Chiavenato, 2014), hace 
hincapié en la importancia de esta dimensión ya que si se hace una evaluación del 
desempeño determinando que es un instrumento para mejorar los resultados de los 
recursos humanos de la empresa. Y que para mejorar esto se debe trabajar en varios 
aspectos como: adecuación de los trabajadores al puesto, actividades promocionales, 
capacitación, incentivos monetarios entre otros.  
Córdova (2012) opina que en las organizaciones la satisfacción laboral juega 
un papel fundamental debido a que se encuentra estrechamente relacionado con la 
actitud del trabajador frente a su trabajo, dicha actitud está basada en las creencias y 
valores que el trabajador desarrolla dentro de su trabajo. El Clima Laboral un 
indicador global de todas las relaciones existentes en el ambiente de trabajo.  
Con respecto al estudio realizado Acosta & Venegas (2010) obtuvieron como 
resultado promedio por parte de los empleados que la empresa cervecera tienen una 
buena percepción del clima en la escala de calor (relaciones). Por otro lado, en la 
presente investigación los resultados fueron promedios inferiores a los 2 puntos, en 
todos los aspectos evaluados. Lo que deja entrever una percepción de las relaciones 
bastante desfavorable dentro de la agencia, debido a que los trabajadores no sienten 
motivación ni un buen ambiente de trabajo que ayude el buen desempeño dentro de 
cada una de sus áreas. 
El sexto objetivo se trabajó la percepción de la cooperación del clima laboral 
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en Mi Banco - Agencia Talara, que fue evaluada por medio de cinco ítems: limpieza, 
materiales y equipos, recursos necesarios, futuro profesional, herramientas. 
Ventulo (2009) Estudio del clima laboral y la productividad en empresas 
pequeñas y medianas: el transporte vertical en la ciudad autónoma de Buenos Aires, la 
variable cooperación alude al sentimiento de apoyo y ayuda que recibe cada trabajador 
en la empresa, los resultados demostraron que las respuestas tienen una connotación 
negatividad en relación al sentimiento de apoyo en su ámbito laboral.   
En el estudio Caligiore & Díaz  (2013) se destacaron las debilidades 
organizacionales haciendo que prime el estilo gerencial predominante en el proceso de 
toma de decisiones concentrado en los directivos lo que genera que la información sea 
poco difundida y que la cooperación entre sus miembros sea muy poca. En el estudio 
realizado los resultados mostraron que en tres elementos se lograron promedios 
cercanos a los 2 puntos, probando una percepción desfavorable en respecto a la 
cooperación que existe en el Banco, no sienten que se les proporciona los recursos 
necesarios para el desempeño de sus labores diarias, ni en las capacitaciones que 
otorgan y no sienten que se preocupa la empresa por su fututo. 
El séptimo objetivo se trabajó la percepción de los estándares del clima laboral 
en Mi Banco - Agencia Talara. Litwin y Stinger citado por (Berbel Giménez, 2011) 
sugiere que la dimensión estándar, hace referencia a la percepción de los miembros 
acerca del énfasis que pone las organizaciones sobre las normas de rendimiento.  
Acosta & Venegas (2010) observaron que los empleados de la empresa no 
tienen una buena percepción del clima en la escala de estándares de desempeño. 
Adema, otros resultados demostraron que los hombres obtuvieron puntuaciones más 
altas en las escalas de estándares de desempeño. 
Alcalá (2011) indican que una de las escalas mejores evaluadas fue: estándares 
de desempeño, otros resultados fueron los trabajadores del área administrativa tienen 
una mejor percepción que los trabajadores académicos en las variables: estándares de 
desempeño, además que los hombres tienen una mejor percepción de la organización 
que las mujeres en las variables estándares de desempeño.  
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En la investigación realizada en Mi Banco se comprobaron promedios muy 
cercanos a los 2 puntos, demostrando una percepción desfavorable en la forma como la 
dirección manifiesta sus objetivos y en el instrumento que emplea para evaluar al 
personal. Pero con respecto a la forma como a organización evalúa sus resultados, los 
colaboradores si consideran que éstos son empleados para reconocer las necesidades de 
capacitación. 
En el octavo objetivo se trabajó lo referente a la percepción de la dimensión de 
conflictos del clima laboral en Mi Banco - Agencia Talara, se refiere al grado en que 
los empleados reciben otras opiniones y su disponibilidad al respecto. En cuanto a ello, 
Litwin y Stinger citados por (Berbel Giménez, 2011), se relaciona con ciertas 
propiedades de la organización, ya que comprende el nivel en que los integrantes de la 
empresa aceptan posiciones distintas sin enfrentamientos.  
El estudio de Ventulo (2009) tuvo como resultado que los conflictos que se 
originan a diario se producen en cualquier organización, se observó que al igual 
coindicen que no existe participación activa de los trabajadores en la resolución 
democrática de los conflictos, esta situación se traduce como cierto nivel de 
participación activa de los actores involucrados en la solución de los conflictos. Los 
trabajadores encuestados revelaron que resulta imposible establecer un método 
democrático para resolver conflictos en la empresa.   
La dimensión conflicto fue medida a través de dos ítems: facilidad de hablar 
con los jefes y los motivos. En el análisis los resultados dan cuenta que las 2 variables 
son bastantes pobres o desfavorables, se demostró que los colaboradores no consideran 
fácil el poder hablar con sus jefes respecto a los problemas que se presentan en el 
trabajo y que si hablan con ellos solo es cuando han cometido un error. 
El noveno objetivo estudio fue la percepción de los conflictos del clima laboral 
en Mi Banco - Agencia Talara, donde se han considerado 6 aspectos: satisfacción, 
valoración, compromiso, orgullo, realización, identificado.  
Alcalá (2011) evidenció que los empleados perciben un clima organizacional 
medio respecto a los conflictos, además los trabajadores del área administrativa y los 
académicos tienen una mejor percepción que los trabajadores académicos en la 
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variable estándares de conflictos.   
Por otro lado, los resultados de la presente investigación evidencian que los 
empleados no se han identificado suficientemente con su trabajo; la dirección no se 
interesa por los colaboradores, sienten que no son valorados y respetados en el trabajo 




























1. La percepción de los trabajadores en cuanto a la estructura del clima laboral en Mi 
Banco - Agencia Talara, es desfavorable, pues los trabajadores sienten que no existe una 
buena difusión de los programas de capacitación, ni una buena comunicación sobre las 
políticas del área. 
2. La percepción de la responsabilidad del clima laboral en Mi Banco - Agencia Talara es 
favorable, pues los colaboradores consideran aportan al máximo para el cumplimiento 
de los objetivos trazados por la empresa. 
3. La percepción de los trabajadores en cuanto a la recompensa del clima laboral en Mi 
Banco - Agencia Talara es desfavorable, los trabajadores sienten que no valoran su 
trabajo, los superiores no motivan a cumplir con el trabajo resaltando las habilidades 
que poseen los trabajadores, no se apoyan en las opiniones de los trabajadores para 
mejorar las decisiones. 
4. La dimensión de desafío del clima laboral en Mi Banco - Agencia Talara es percibida de 
una manera favorable, las labores y actividades que desarrolla el Banco para generar 
desafíos en los colaboradores son suficientes y adecuadas. 
5. La percepción de los trabajadores en cuanto a las relaciones del clima laboral en Mi 
Banco - Agencia Talara es desfavorable, los colaboradores no sienten motivación ni un 
ambiente grato de trabajo que favorezca el buen desempeño dentro de cada una de sus 
áreas. 
6. La percepción de la cooperación del clima laboral en Mi Banco - Agencia Talara es 
favorable, los trabajadores se sienten satisfechos con el espíritu de colaboración dentro 
de la organización. 
7. La percepción de los estándares del clima laboral en Mi Banco - Agencia Talara es 
favorable, los colaboradores sienten que los objetivos son comunicados de manera 
adecuada, de tal forma que se cree un sentido común y que se están empleando 
adecuadamente los resultados del desempeño para determinar las necesidades de 
capacitación. 
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8. La percepción de los trabajadores en cuanto a los conflictos del clima laboral en Mi 
Banco - Agencia Talara es desfavorable, los colaboradores no sienten que se les escuche 
y ello no favorece a la solución de problemas dentro de sus puestos de trabajo. 
9. La percepción de la identidad del clima laboral en Mi Banco - Agencia Talara es 
desfavorable, los trabajadores no se encuentran identificados con el trabajo que realizan; 
no se sienten satisfechos con el trabajo que realizan, la dirección se interesa por los 
colaboradores. 
10. Las estrategias para mejorar el clima laboral en Mi Banco - Agencia Talara, son la 
capacitación a los jefes en el desarrollo de habilidades gerenciales blandas, la 
realización de talleres vivenciales así como la implementación de un plan de carrera que 

















VI.    RECOMENDACIONES 
 
1. Desarrollar las estrategias propuestas, empezando con pruebas piloto Mi Banco - 
Agencia Talara, por el período de tres meses y así poder analizar los resultados 
obtenidos. 
 
2. Diseñar un programa de actividades por mes que incluya capacitaciones, charlas y 
reuniones con los trabajadores de Mi Banco.  
 
3. Crear programas de incentivos para los trabajadores de Mi Banco - Agencia Talara, el 
mismo que debe establecer categorías según los niveles organizacionales en la 
empresa, de esta manera se podrá reconocer el desempeño laboral de los trabajadores.  
 
4. Llevar a cabo actividades de confraternidad con los empleados de Mi Banco Talara 
fortaleciendo las relaciones interpersonales, la comunicación, la integridad y respeto 

















El ofrecer a los clientes la experiencia, conocimiento y recursos involucra 
directamente al personal que labora en la empresa, pues es quien estará en contacto 
directo con ellos y sólo podrán ofrecer un servicio de calidad si ellos se encuentran 
en un ambiente de calidad. Es por ello que es importante mantener un clima laboral 
favorable para el buen desempeño de los colaboradores. 
 
2. Análisis FODA 
 
2.1. Fortalezas  
 Comunicación adecuada de los objetivos del Banco y buena percepción de 
la dirección general. 
 Buena percepción del grupo de trabajo al cual pertenece el colaborador 
 Ambiente de trabajo limpio, higiénico y salubre 
 Existencia de equipos adecuados para realizar las labores 
 
2.2. Debilidades 
 Baja difusión de los programas de capacitación del personal 
 Improvisación en las fechas de ejecución de capacitaciones 
 Falta de comunicación respecto a las políticas del área 
 Reclutamiento externo antes que interno 
 Falta de reconocimiento del personal 
 Insatisfacción del personal al culminar sus labores 
 Insatisfacción del personal por los niveles de sueldos, bonos y recompensas 
 Inexistencia de programas de ascensos basados en reclutamiento interno 
 Falta de participación del personal en la planificación del área 
 Falta de planes de carrera para los colaboradores 
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 Percepción de instrumentos inadecuados para la medición del desempeño 
del personal 
 Temor del personal para expresar sus opiniones al jefe inmediato superior 
 Falta de motivación por parte de superior inmediato 
 Falta de incentivo por parte del superior para involucrar al personal en la 
solución de problemas 
 Poca accesibilidad del jefe inmediato superior para comunicarse con sus 
colaboradores a cargo 
 Percepción del personal de no valoración 
 Falta de identificación y compromiso del personal con el Banco 




 Posibilidad de los bancos para reducir las tasas de interés de productos 
pasivos.  
 Oportunidad de inversión en el mercado de capitales 
 Crecimiento económico del Perú  
 
2.4. Amenazas 
 Desaceleración en el ritmo de crecimiento de las colocaciones, 
principalmente en la zona urbana de la costa  
 Contracción de los créditos a micro y pequeñas empresas. 
 Cambios tecnológicos constantes. 
 Incremento de los niveles de morosidad en el sector de micro finanzas 
 
 
3. Estrategias para mejorar el clima laboral 
 
 Estrategia N°1: entrenar a los directivos en habilidades. 
Esto es necesario a efecto de propiciar habilidades gerenciales como el 
liderazgo, el trabajo en equipo y la comunicación a efecto de que se empoderen 
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para el diseño de estrategias motivacionales y de cambio positivo respecto a la 
generación de mejores canales de comunicación al interior de la empresa.  
 
 Estrategia N°2: Efectuar Talleres vivenciales con los trabajadores.   
Estos son talleres de motivación, filosofía empresarial y equipos de trabajo 
orientados a todos los empleados de la empresa a efecto de promover la 
sensación de pertenencia, lograr la integración del recurso humano y propiciar 
la práctica de los valores corporativos. 
 
 Estrategia N°3: Plan de carrera con priorización en el reclutamiento 
interno 
La propuesta considera la creación de un plan de carrera para cada puesto de 
trabajo en la agencia, el mismo que detallará los requerimientos en cuanto al 
perfil del cargo. 
 
Tales planes de carrera serán anunciados en una reunión al inicio del año y 
detallados a través de una entrevista a cada uno de los colaboradores, en donde 
también se les indicarán las necesidades de capacitación personales que deberán 




La propuesta es viable dado que se cuenta con los recursos para realizar los programas 
propuestos, para lo cual se deberá tramitar el debido presupuesto con la anticipación 
del caso.  
 
5. Mecanismo de control  
Se emplearán indicadores para medir las actividades y su éxito, los cuales serán 





Estrategia Indicador de control 
Programa de capacitación a 
jefes 
Número de estrategias propuestas e 
implementadas con el personal a su 
cargo. 
Talleres vivenciales 
Percepción del colaborador respecto 
a las relaciones 
 Plan de carrera 
Percepción del colaborador respecto 
a la recompensa 
Propuesta general 
Percepción del colaborador respecto 
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Anexo 1: Matriz de Consistencia 
 

















mejorar el clima 
laboral en Mi 
Banco - Agencia 
Talara, 2019  




























Método de Análisis 
de Datos: 
SPSS V. 24 y 
Excel 
 
¿Cuáles son las 
estrategias que 
permitirán mejorar el 
clima laboral en Mi 
Banco – ¿Agencia 
Talara, 2019? 
Diseñar las estrategias 
para mejorar el clima 
laboral en la Mi Banco 





¿Cuál es la percepción 
de la dimensión de 
estructura del clima 




¿Cuál es la percepción 
de la dimensión de 
responsabilidad del 
clima laboral en Mi 
Banco – Agencia 
Talara, 2019? 
 
¿Cuál es la percepción 
de la dimensión de 
recompensa del clima 




¿Cuál es la percepción 
de la dimensión de 
desafío del clima 




¿Cuál es la percepción 
de la dimensión de 
relaciones del clima 
laboral en Mi Banco – 
 
Conocer la percepción 
de la dimensión de 
estructura del clima 
laboral en Mi Banco – 




percepción de la 
dimensión de 
responsabilidad del 
clima laboral Mi Banco 
– Agencia Talara, 2019;  
 
Medir es la percepción 
de la dimensión de 
recompensa del clima 
laboral en Mi Banco – 
Agencia Talara, 2019;  
 
 
Conocer la percepción 
de la dimensión de 
desafío del clima 
laboral en Mi Banco – 
Agencia Talara, 2019;  
 
 
Conocer la percepción 
de la dimensión de 
relaciones del clima Mi 





¿Cuál es la percepción 
de la dimensión de 
cooperación del clima 




¿Cuál es la percepción 
de la dimensión de 
estándares del clima 




¿Cuál es la percepción 
de la dimensión de 
conflictos del clima 




¿Cuál es la percepción 
de la dimensión de 
identidad del clima 






Medir percepción de la 
dimensión de 
cooperación del clima 
laboral en Mi Banco – 




percepción de la 
dimensión de 
estándares del clima 
laboral en Mi Banco – 
Agencia Talara, 2019;  
 
Conocer percepción de 
la dimensión de 
conflictos del clima 
laboral en Mi Banco – 
Agencia Talara, 2019 y  
 
 
Medir la percepción de 
la dimensión de 
identidad del clima 
laboral en Mi Banco – 


















UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO – PIURA 
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACIÓN 
Estimado colaborador; por favor responda las siguientes preguntas. No existe una respuesta mala o buena, solo deseamos que 
usted responda con sinceridad ya que nos ayudará mucho para la obtención de mejores resultados que servirá de soporte para 
la investigación que se realiza en la implementación de estrategias que ayuden a mejorar el clima laboral en Mi Banco - Agencia 
Talara. 
Antes de empezar solo bríndenos algunas informaciones relevantes, tenga en cuenta que no le pediremos su información 
personal con la finalidad de que su identidad sea reservada. 
Con respecto al ambiente que se vive día a día en la empresa: En escala del 1 al 4, favor marcar con una “X” el número que 
mejor represente el grado en el que está de acuerdo con las siguientes afirmaciones, la tabla que se muestra a continuación 
presenta el significado de la escala antes mencionada. 
1 TOTALMENTE EN DESACUERDO 
2 EN DESACUERDO 
3 DE ACUERDO 
4 TOTALMENTE DE ACUERDO 
1. Me siento muy satisfecho con mi ambiente de trabajo. (Ambiente) 
1 2 3 4 
2. La dirección manifiesta sus objetivos de tal forma que se crea un sentido común de misión e identidad entre sus miembros. 
1 2 3 4 
3. Yo aporto al proceso de planificación en mi área de trabajo. 
1 2 3 4 
4. Está conforme con la limpieza, higiene y salubridad en su lugar de trabajo. 
1 2 3 4 
5. Cuento con los materiales y equipos necesarios para realizar mi trabajo. 
1 2 3 4 
6. Los resultados de la evaluación de desempeño son indicadores para reconocer las necesidades de capacitación. 
 
1 2 3 4 
7. Salgo del trabajo sintiéndome satisfecho de lo que he hecho. 




Anexo 2: Cuestionario 
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8. En esta organización valoran mi trabajo. 
1 2 3 
 
4 
9. Considero que necesito capacitación en alguna área de mi interés y que forma parte importante de mi desarrollo. 
 
1 2 3 4 
 
10. Mi superior me motiva a cumplir con mi  trabajo, resaltando mis habilidades que poseo. 
1 2 3 4 
 
11. Soy responsable del  trabajo que realizo ya que conozco mis funciones. 
1 2 3 4 
 
12. Recibo capacitación trimestralmente. 
1 2 3  
4 
13. Las capacitaciones que recibo me permite superar las deficiencias en mi trabajo diario. 
1 2 3 4 
 
14. Mi grupo de  trabajo logra los objetivos. 
1 2 3  
4 








17. Los programas de capacitación son correctamente difundidos en la organización. 
1 2 3 
 
4 




19. Mi superior me comunica  sobre las políticas de mi área. 
1 2 3 
 
4 






21. El clima laboral es el adecuado para realizar mi trabajo diario. 
1 2 3 4 
22. Es fácil hablar con mi jefe sobre problemas relacionados con el trabajo. 
1 2 3 4 
23. La dirección se interesa por mi futuro profesional al definir mi desarrollo a través de planes de capacitación y de carrera. 
1 
 
2 3 4 
24. Cuando hay una vacante primero se busca dentro de la misma organización al posible candidato. 
 
1 
2 3 4 






26. La única vez que se habla sobre mi rendimiento es cuando he cometido un error. 
 
1 
2 3 4 




2 3 4 
28. El instrumento de medición utilizado para evaluar al personal arroja conclusiones justas sobre mi desempeño. 
1 
 
2 3 4 
29. He ascendido durante estos 4 últimos años a otro puesto de trabajo dentro del Banco. 
 
1 
2 3 4 
30. Me siento orgulloso del trabajo que desempeño. 
 
1 
2 3 4 
31. Me siento valorado y respetado en mi trabajo. 
 
1 
2 3 4 




33.Me proporcionan todas las herramientas necesarias para desarrollar mi labor diaria. 
 
1 
2 3 4 
34.Me siento realizado por el trabajo que desempeño actualmente. 
 
1 
2 3 4 
35. Las capacitaciones realizadas por el Banco se comunican con anticipación. 
 
1 
2 3 4 
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36. Me siento identificado y comprometido con el Banco. 
 
1 
2 3 4 
37. Aporto al máximo para llegar a mis metas y lograr mis objetivos. 
1 2 
 
3  4 
38. Mi superior me orienta sobre la  forma de trabajo de mi área. 
1 2 3 
 
4 
 39. El trabajo que realizo diariamente se recompensa con el sueldo que recibo mensualmente. 
1 2 3 
 
4 
40. El buen desempeño de mi trabajo me permite postular a otros puestos. 

















































Anexo 6: Formulario de autorización para la publicación electrónica de la tesis 
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Anexo 7: Autorización de la versión final del trabajo de investigación 
 
 
 
 
 
 
 
 
